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ABSTRAK 
Selama sedekad yang lalu, luar pesisir memainkan impak yang besar dalam proses 
pembuatan melalui pengurangan kos secara drastik.  Idea menjalankan luar pesisir di 
negara-negara lain adalah untuk memanfaat dari sumber negara-negara tersebut telah 
membawa kepada anjakan global seterusnya, iaitu Penyumberan Luar.  Oleh kerana 
wujudnya pelbagai teori yang mendasari konsep penyumberan luar, ia menjadi satu 
cabaran untuk membangunkan model pengukuran yang seragam.  Oleh itu, tesis ini 
cuba menerokai pelbagai aspek berbeza teori penyumberan luar serta model, 
menyeragamkan teori-teori tersebut untuk dijadikan asas kepada kejayaan proses 
perniagaan penyumberan luar.  Pemerhatian menunjukkan bahawa kekurangan model 
pengukuran yang seragam untuk proses perniagaan penyumberan luar membuktikan 
perlunya kajian yang lebih menyeluruh.  Dalam kajian ini, penyelidik menilai dengan 
teliti teori penyumberan luar dari perspektif metodologi lean dan agile.  Matlamat 
keseluruhan kajian ini adalah untuk membangunkan satu model pengukuran prestasi 
untuk proses perniagaan penyumberan luar.  Berbeza dengan kajian penyumberan luar 
sebelum ini yang bertumpu kepada kelebihan daya saing kos, kajian terdahulu 
mengutarakan bahawa penyumberan luar yang hanya bertumpu kepada kelebihan daya 
saing kos akan menjejaskan prestasi perniagaan pada jangka masa yang panjang.  Ini 
disokong oleh keputusan kajian yang menunjukkan bahawa terdapat korelasi tinggi 
antara kos dan kecepatan dan servis. Ini menunjukkan bahawa kesan dalaman kelajuan 
mempunyai banyak kaitan dengan pengurangan kos. Sebagai organisasi memproses / 
menyampaikan perkhidmatan kepada pelanggan mereka tepat pada masanya, semakin 
rendah kos overhead. Sebaliknya, kos mempunyai hubungan yang sangat rendah 
dengan inovasi. Ini menunjukkan bahawa keupayaan inovatif dihalang oleh organisasi 
yang memfokuskan semua sumber pada pengurangan kos. Bagi syarikat BPO, terdapat 
dua bidang di mana kelajuan mengurangkan kos (mengurangkan inventori dan 
mengurangkan risiko). Mempercepatkan kelajuan sebagai sebahagian daripada 
pengukuran prestasi operasi BPO akan membantu organisasi untuk menjangkakan kos 
pemulihan perkhidmatan, kos inventori penstoran semula dan menjangkakan kos risiko. 
Selain itu, hasil kajian ini juga menunjukkan bahawa pengukuran prestasi BPO yang 
memberi tumpuan kepada pengurangan kos akan meminimumkan pelaburan sumber 
daya dalam operasi perniagaan ini seterusnya akan membawa kepada kesulitan dalam 
menanggapi keperluan pelanggan yang berubah dari segi jumlah, penyampaian, dan 
produk baru. Implikasinya ialah strategi tumpuan kos jangka panjang memberi kesan 
negatif terhadap inovasi dan kelenturan. Ini penting kerana syarikat BPO bekerja 
dengan metrik yang telah ditetapkan yang telah mendorong kesedaran inovatif ke latar 
belakang. Tidak dinafikan, inovasi adalah usaha kreatif yang membayangkan bahawa 
kreativiti secara inheren tidak dapat diramalkan dan tidak dirancang. Oleh itu, adalah 
penting bagi syarikat untuk beralih dari pandangan tradisional untuk penyumberan luar 
semata-mata dengan kelebihan kos kepada pengurusan hubungan pelanggan yang 
kreatif dan kepuasan, untuk meningkatkan penglibatan pekerja sambil mengekalkan 
perkhidmatan yang tepat pada masanya. Walau bagaimanapun, kajian ini mempunyai 
had untuk mengurung kawasan perlindungan penilaian ke Malaysia. Penyelidik ingin 
melihat lanjutan lanjut ke negara-negara penyumberan luar yang terkenal seperti India, 
China dan secara besar-besaran ke benua lain. 
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ABSTRACT 
Decades ago, offshoring plays a significant impact on manufacturing processes by 
drastically reducing the production cost. The idea to offshore to other countries in order 
to tap from their resources have led to the next global shift, Outsourcing. However, 
numerous underlying outsourcing theories makes it a challenge to have a unify 
measurement model. It was observed that there is lack of a unified performance 
measurement model for an outsource business processes and changes in business 
orientation to business as a service thus, necessitated a careful examination. Therefore, 
this thesis explored different facet of outsourcing theories and frameworks, consolidate 
these theories as the building blocks of achieving a successful business process 
outsourcing.  Hence, in this study the researcher carefully reviewed outsourcing 
theories from lean and agile methodological perspectives. The overall goal of this study 
is to introduce a set of key quality factors that are intended to facilitate the effective 
performance measurement of business process outsourcing. To achieve this objective, a 
confirmatory factor analysis was used. Contrary to previous studies on outsourcing as a 
means to gain cost competitive advantage, the researcher posit that outsourcing solely 
on cost advantages will adversely affect innovative capability and flexibility on a long 
run. The researcher’s argument is supported by the result of this study which showed 
that cost have high correlation with speed and service level. This indicates that the 
internal effects of speed have much to do with cost reduction. As organizations process 
/ deliver services to their customer on time, the lower the overhead cost. On the other 
hand, cost have a very low relationship with innovation. This indicates that innovative 
capabilities are hindered by organizations focusing all resources on cost minimization. 
For BPO companies there are two areas where speed reduces cost (reducing inventories 
and reducing risks). Inculcating speed as part of performance measurement of a BPO 
operation will help organizations to anticipate the cost of service recovery, the cost of 
restocking inventory and anticipate cost of risk. Furthermore, by extension the result of 
this study also indicate that BPO performance measurement focusing on cost reduction 
will minimize the investment of resources in business operations this, in turn, will lead 
to difficulties in responding to changing customer's requirements in terms of volume, 
delivery, and new product. The implication is that on the long run cost focus strategy 
have a negative effect on innovation and flexibility. This is pertinent because BPO 
companies work with a predefined metrics which has pushed innovative consciousness 
to the background. Undoubtedly, innovation is a creative endeavor which implies that 
creativity is inherently unpredictable and unplanned. Moving forward, it is imperative 
for companies to shift from traditional view of outsourcing solely on cost advantage to 
creative customer relationship management and satisfaction, to improve employee 
engagement while maintaining timely service. This study however, have its limit in 
confining the coverage area of assessment to Malaysia. The researcher would like to see 
a further extension to other notable outsourcing countries like India, China and at large 
to other continent. 
